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 Penurunan pengguna Trans Sidoarjo mengindikasi kan 
adanya masalah terhadap layanan yang tersedia, rumusan masalah 
dalam penelitian ini yaitu faktor apakah yang mempengaruhi 
kepuasan pengguna terhadap layanan bus Trans Sidoarjo. Tujuan 
dari penelitian adalah upaya peningkatan pelayanan bus Trans 
Sidoarjo berdasarkan preferensi pengguna. Melalui sasaran, 
Menentukan bobot faktor yang mempengaruhi pelayanan trans 
sidoarjo melalui AHP; Menentukan prioritas variabel yang 
berpengaruh terhadap pelayanan Trans Sidoarjo berdasarkan 
pengguna melalui   pembobotan AHP dan analisis tingkat 
kepuasan pengguna; Merumuskan  arahan peningkatan faktor 
pelayanan Trans Sidoarjo menggunakan analisa deskriftif 
Berdasarkan hasil analisis rumusan upaya peningkatan pelayanan 
bus Trans Sidoarjo tentang waktu tunggu di shelter Trans 
Sidoarjo dengan dipasang  papan jadwal informasi; Waktu di atas 
Trans Sidoarjo dengan membuat jalur khusus bus Trans Sidoarjo ; 
Ketepatan waktu Trans Sidoarjo dengan memberikan 
ketersediaan informasi melaui papan elektronik maupun sebuah 
aplikasi dalam smartphone; Ketersediaan ruang parkir dengan 
dilakukan kerjasama dengan angkutan kota yang ada sehingga 
pengguna tidak perlu menggunakan kendaraan pribadi dalam 
menuju shelter/halte; Waktu jalan ke terminal/halte dengan 
melakukan koordinasi ataupun kerjasama dengan angkutan umum 
lainnya  
 
Kata Kunci : Layanan, Bus, Pengguna 
ABSTRACT 
 
EFFORTS IMPROVEMENT OF BUS TRANS SIDOARJO 
(BTS) SERVICES BASED ON USERS PREFERENCES 
Name    : Diana Ayu Setyorini 
ID Number  : 0821 11 40000003 
Departement  : Urban and Regional Planning 
Advisor  : Ir. Sardjito, MT. 
 
 The decrease of Trans Sidoarjo users indicates that there is a 
problem with the available services, the formulation of the 
problem in this research is what factors affect the user satisfaction 
with Trans Sidoarjo bus service. The purpose of the research is 
the effort to improve Trans Sidoarjo bus service based on user 
preference. With the targets, Determine the factor weights that 
affect trans sidoarjo services through AHP; Determining the 
priority of variables that affect Trans Sidoarjo service based on 
user through AHP weighting and user satisfaction level analysis; 
Formulating the direction of increasing the service factor of Trans 
Sidoarjo using descriptive analysis Based on the analysis of the 
formulation of efforts to improve Trans Sidoarjo bus service 
about the waiting time at the Trans Sidoarjo shelter with installed 
information schedule boards; Time above Trans Sidoarjo by 
making a special bus line Trans Sidoarjo; Trans-Sidoarjo 
timekeeping by providing availability of information through 
electronic boards and an application in smartphones; Availability 
of parking spaces with cooperation with the existing city transport 
so that users do not need to use private vehicles in the direction of 
shelter / stop; Time to the terminal / stop by coordinating or 
cooperating with other public transport. 
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1.1 Latar Belakang 
Transportasi merupakan suatu sistem yang terdiri dari 
fasilitas tertentu beserta arus dan sistem kontrol yang 
memungkinkan orang atau barang dapat berpindah dari suatu 
tempat ke tempat lain secara efisien dalam setiap waktu untuk 
mendukung aktivitas manusia (Papacostas, 1987). Kebutuhan 
bergerak dari suatu tempat ke tempat lainnya merupakan suatu 
kebutuhan dalam kehidupan manusia. Pergerakan terjadi 
karena adanya proses pemenuhan kebutuhan, pemenuhan 
kebutuhan merupakan kegiatan yang biasanya dilakukan setiap 
hari misalnya pemenuhan kebutuhan akan pekerjaan, 
pendidikan, kesehatan dan olahraga (Tamin, 1997). 
Perpindahan manusia tersebut didasari kenyataan bahwa 
sumber kehidupan manusia tidak terdapat di sembarang tempat 
(Warpani, 1990:4). Pergerakan manusia, atau pergerakan 
barang dalam bentuk pergerakan kendaraan menyebabkan 
peningkatan arus lalu lintas, peningkatan arus lalu lintas yang 
meningkat melebihi rata-rata dapat menyebabkan kemacetan 
(Tamin, 1997). 
Kemacetan semakin meningkat apabila arus begitu 
besarnya sehingga kendaraan sangat berdekatan satu sama 
lain. Kemacetan total terjadi apabila kendaraan harus berhenti 
atau bergerak sangat lambat ( Ofyar Z Tamin, 2000 ). Menurut 
Santoso (1997), kerugian yang diderita akibat dari masalah 
kemacetan ini apabila dikuantifikasikan dalam satuan moneter 
sangatlah besar, yaitu kerugian karena waktu  perjalanan 
menjadi panjang dan makin lama, biaya operasi kendaraan 
menjadi lebih besar dan polusi kendaraan yang dihasilkan 
makin bertambah. Pada kondisi macet kendaraan merangkak 
dengan kecepatan yang sangat rendah, pemakaian bbm 
menjadi sangat boros, mesin kendaraan menjadi lebih cepat 
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aus dan buangan kendaraan yang dihasilkan lebih tinggi 
kandungan konsentrasinya. Pada kondisi kemacetan 
pengendara cenderung menjadi tidak sabar yang menjurus ke 
tindakan tidak disiplin yang pada akhirnya memperburuk 
kondisi kemacetan lebih lanjut lagi.  
Dampak kemacetan yang sangat besar membuat 
Pemerintah memikirkan cara untuk mengatasi kemacetan yang 
ada. Salahsatu contohnya adalah dengan mengadakan bus 
Trans Sidoarjo. Bus Trans Sidoarjo merupakan bus aglomerasi 
bantuan dari Kementrian Perhubungan untuk 5 kota di 
Indonesia, yakni Medan, Bandung, Surabaya, Denpasar, dan 
Makassar. Pada awalnya bantuan bus aglomerasi ini 
diperuntukkan untuk kota Surabaya namun Pemerintah Kota 
menolak karena sudah memiliki rencana pengembangan 
transportasi, sehingga bus aglomerasi ini dilimpahkan ke 
Kabupaten Sidoarjo dan dalam pengoperasiannya dilakukan 
oleh Perum Damri. Bus Trans Sidoarjo ini merupaakan bus 
dengan dek yang lebih tinggi dari bus biasanya dan dilengkapi 
dengan ac. Dalam pengoperasianya bus Trans Sidoarjo 
memiliki 15 halte yang tersebar dari terminal Porong hingga 
terminal Purabaya, yaitu rute berangkat dari terminal Purabaya 
ke terminal Porong memiliki rute, yaitu halte Pondok Jati, 
halte Sun City 1, halte Celep, halte Bligo 1, halte Ngampelsari, 
halte Ngaban, halte Kalitengah, halte Polsek Porong, 
sedangkan rute dari terminal Porong ke terminal Purabaya 
adalah halte Porong, halte Tanggulangin, halte Kramean, halte 
Larangan, halte Lemah Putro, halte Sun City 2, halte PD 
Mutiara. Namun bus Trans Sidoarjo belum bisa dikatakan 
belum sukses karena masih memiliki banyak kekurangan dari 
segi internal maupun eksternal. Dalam pelayanan internal bus 
sistem tiketing manual tidak efisien dari segi waktu. Pelayanan 
mengenai jadwal, papan informasi, dan kapasitas pengguna di 
dalam bus juga mengalami keluhan. Pelayanan eksternal 
sebagai pendukung memiliki keluhan dari sulitnya berpindah 
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moda dari kendaraan pribadi menuju Trans Sidoarjo, halte 
yang masih dinilai jauh dari shelter. Hal tersebut merupakan 
salah satu faktor eksternal yang dapat mempengaruhi 
penggguna. Dari 30 bus yang tersedia,hanya 10 bus yang 
beroperasi dengan biaya operasional harian yang tinggi yaitu 
mencapai 5 juta rupiah sedangkan pemasukan hanya sekitar 3 
juta rupiah, hal ini membuat DAMRI selaku operator bus 
Trans Sidoarjo merugi setiap harinya. Dan disisi lain banyak 
keluhan pengguna yang menyebutkan bahwa ongkos bus 
Trans Sidoarjo lebih mahal dibandingkan dengan angkutan 
umum lainnya, yaitu angkot (Dishub, 2015). Dari 10 bus yang 
beroperasi, rata-rata 6 rit/bus sehingga dapat dikatakan bahwa 
untuk mendapatkan 100 tiket dibutuhkan 6 kali perjalanan. 
Dapat dikatakan rata-rata hanya 16 penumpang (Dishub, 
2018). 
 Keluhan dari para pengguna mengindikasikan adanya 
ketidak puasan terhadap ketersediaan layanan. Keluhan berupa 
jadwal yang terorganisir, kenyamanan dalam shelter dan 
dalam bus, kesigapan petugas dalam melayani pengguna, dan 
masih banyak lagi keluhan-keluhan dari sisi pengguna. 
Penilaian masyarakat terhadap layanan dapat menjadi tolak 
ukur kepuasan akan layanan tersebut. Masyarakat adalah 
pengguna dimana penilaiannya berpengaruh terhadap 
intensitas penggunaan layanan tersebut sehingga penilaiannya 
penting untuk diketahui agar layanan dapat memperbaiki 
kekurangannya untuk melanjutkan tujuan awal dari layanan 
transportasi umum yaitu masyarakat dapat berpindah 
menggunakan transportasi umum dibandingkan kendaraan 
pribadi. Sehingga diperlukan upaya peningkatan pelayanan 
guna mengatasi permasalahan tersebut agar Bus Trans 






1.2 Rumusan Masalah 
Bus Trans Sidoarjo hadir sebagai inovasi angkutan  
umum di kota Sidoarjo. Trans Sidoarjo adalah suatu terobosan 
di bidang moda angkutan transportasi dalam menembus 
kemacetan di jalan raya. Dengan jaminan kenyamanan 
pelayanan, keamanan, dan efesiensi waktu tempuh.  
Penurunan pengguna Trans Sidoarjo mengindikasi kan adanya 
masalah terhadap layanan yang tersedia. Dari uraian tersebut 
dapat dirumuskan masalah dalam penelitian ini yaitu faktor 
apakah yang mempengaruhi kepuasan pengguna terhadap 
layanan bus Trans Sidoarjo ? 
 
1.3 Tujuan dan Sasaran 
Tujuan dari penelitian adalah upaya peningkatan 
pelayanan bus Trans Sidoarjo berdasarkan preferensi penggu 
na.  
Sasaran dalam penelitian ini adalah: 
1. Menentukan bobot faktor dan variabel yang berpengaruh 
terhadap pelayanan bus Trans Sidoarjo berdasarkan 
pengguna bus. 
2. Menganalisis prioritas variable yang berpengaruh 
terhadap pelayanan bus Trans Sidoarjo berdasarkan 
pengguna jasa. 
3. Merumuskan arahan peningkatan  pelayanan bus Trans 
Sidoarjo. 
 
1.4 Ruang Lingkup Penelitian 
1.4.1. Ruang Lingkup Wilayah  Penelitian 
Ruang lingkup wilayah dalam penelitian ini adalah rute 
Bus Trans Sidoarjo yaitu 15 halte, yang tersebar dari terminal 
Porong sampai terminal Purabaya. Kawasan penelitian 
merupakan titik-titik penting untuk pemberhentian Bus Trans 
Sidoarjo. Untuk lebih jelas mengenai batas wilayah penelitian 





1.4.2. Ruang Lingkup Pembahasan 
Penelitian ini ditinjau dari dua ruang lingkup aspek 
penelitian, yaitu aspek spasial dan non spasial. Pembahasan 
penelitian ini terkait dengan arahan peningkatan pelayanan bus 
Trans Sidoarjo melalui faktor internal dan eksternal dari 
ketersediaan pelayanan berdasarkan preferensi pengguna. 
Penelitian ini difokuskan pada pelayanan bus Trans Sidoarjo 
berdasarkan preferensi pengguna  
Pelayanan yang dimaksudkan adalah pelayanan fasilitas 
pendukung transportasi yaitu faktor eksternal yang 
menyangkut fasilitas di halte penghubung dengan Trans 
Sidoarjo, fasilitas parkir, dan angkutan umum yang menjadi 
layanan pendukung bagi pengguna untuk mencapai tempat 
tujuan. Faktor internal Trans Sidoarjo yang dimaksud adalah 
ketepatan waktu penjadwalan, kapasitas bus, halte bus, 
ketersediaan papan informatif, dan tarif. Layanan dalam 
penelitian ini membahas beberapa aspek seperti penjadwalan 
dan kelengkapan fasilitasnya. 
 
1.5 Manfaat 
1.5.1 Manfaat Teoritis 
Secara teoritis penelitian ini dapat digunakan sebagai 
referensi untuk penelitian dalam disiplin ilmu bidang 
Perencanaan Wilayanh dan Kota dan memberikan 
rekomendasi yang sesuai dengan hasil penelitian yang dicapai 
terkait dengan peningkatan pelayanan bus Trans Sidoarjo 
 
1.5.2 Manfaat Praktis 
Secara praktis, penelitian ini dapat dih=gunakan sebagai 
masukan kepada Manajemen PERUM DAMRI terkait dengan 
hasil penelitian sebagai acuan dalam meningkatkan pelayanan 
bus Trans Sidoarjo. Di samping itu, hasil penelitian ini juga 
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diharapkan dapat berguna bagi ilmu perencanaan kota 
terutama dalam aspek manajemen transportasi. 
 
 
1.6. Sistematika Penulisan 
Tugas akhir ini memiliki sistematika penulisan sebagai 
berikut: 
BAB I PENDAHULUAN 
Bab I menjelaskan mengenai latar belakang penelitian, 
rumusan permasalahan, tujuan dan sasaran penelitian, ruang 
lingkup penelitian, dan ruang lingkup. 
 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
Bab II dijelaskan mengenai teori – teori ataupun konsep – 
konsep  yang dijadikan pedoman dan acuan dalam melakukan 
proses analisis dalam mencapai tujuan penelitian, dimana teori 
dan konsep dijelaskan mengenai transportasi publik. 
 
BAB III METODE PENELITIAN 
Bab III menjelaskan mengenai pendekatan – pendekatan yang 
digunakan dalam proses penelitian, baik dalam tahap 
pengumpulan data maupun dalam tahap analisa. 
 
BAB IV PEMBAHASAN DAN ANALISA 
Bab IV ini menjelaskan mengenai gambaran umum wilayah 
penelitian dan menjelaskan ketersediaan berbagai data yang 
dibutuhkan untuk melakukan analisis dalam penelitian. Selain 
itu, juga dilakukan analisis untuk mencapai tujuan penelitian. 
 
BAB V KESIMPULAN 
Bab V ini menjelaskan mengenai penelitian yang dilakukan 
dari awal hingga menemukan hasil yang ditulis secara ringkas. 
Pada bab ini juga dijelaskan apakah penelitian yang dilakukan 
ini menjawab permasalahan yang ada atu tidak dan disertakan 
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rekomendasi sebagai upaya penyelesaian masalah yang 
diarnhkat sang penulis. 
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Merumuskan upaya peningkatan pelayanan bus Trans 
Sidoarjo berdasarkan preferensi pengguna 
Tujuan Penelitian 
Menentukan faktor dan variable yang berpengaruh terhadap 
pelayanan bus Trans Sidoarjo berdasarkan pengguna bus 
Menentukan prioritas variable yang berpengaruh terhadap 
pelayanan bus Trans Sidoarjo berdasarkan pengguna jasa 
Merumuskan arahan peningkatan  pelayanan bus Trans 
Sidoarjo 
Sasaran Penelitian 
Upaya Peningkatan Pelayanan Bus Trans Sidoarjo 
Berdasarkan Preferensi Pengguna 
Penurunan pengguna Trans Sidoarjo mengindikasi kan 




“Halaman ini sengaja dikosongkan” 
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2.1 Perkembangan Wilayah  dan Sistem Transportasi  
Pertumbuhan ekonomi menyebabkan mobilitas 
masyarakat meningkat dan akan berdampak besar terhadap 
perkembangan suatu kota, terutama dampak terhadap sistem 
jaringan transportasi yang ada di kota sehingga kebutuhan 
pergerakannya pun meningkat melebihi kapasitas sistem 
prasarana transportasi yang ada (Tamin, 2000). Perkembangan 
wilayah tersebut memunculkan pusat-pusat kegiatan baru yang 
menjadi penarik pergerakan. Pergerakan yang terjadi akan 
memunculkan bangkitan dan tarikan dari pusat-pusat kegiatan  
Hal ini mendorong penggunaan kendaraan pribadi 
secara berlebihan dan berkembangnya moda angkutan umum 
yang berkapasitas kecil, merupakan suatu bentuk penyesuaian 
terhadap permintaan yang ada. Sehingga masalah transportasi 
yang kerap muncul adalah kemacetan dikarenakan berlebihnya  
jumlah lalu lintas dibanding kapasitas jalannya. 
Menurut Warpani (1990) dikatakan bahwa di dalam 
merencanakan sistem transportasi , penduduk merupakan 
pelaku yang melakukan gerak dan membangkitkan lalu-lintas. 
Pergerakan tersebut sesuai dengan kebutuhan masing-masing 
penduduk, dengan kata lain bahwa kualitas penduduk akan 
turut menentukan  gerak yang pada gilirannya akan tercermin 
dalam volume lalu-lintas, dan volume lalu-lintas tersebut 
dipengaruhi oleh jumlah penduduk yang melakukan 
gerak/perjalanan. Kemudahan dalam melakukan perjalanan 
transportasi tersebut  tergantung dari kualitas pelayanan sistem 






 2.2.  Transportasi 
Manusia akan selalu melakukan pergerakan dan 
perpindahan untuk memenuhi kebutuhannya, baik bergerak 
untuk berpindah tempat untuk melakukan sesuatu ataupun 
bergerak berpindah untuk mendapatkan barang atau 
pelayanan. Perpindahan dan pergerakan yang dilakukan oleh 
manusia tersebut ataupun barang yang ditujukan merupakan 
salah satu proses transportasi. 
Pada dasarnya transportasi diartikan sebagai kegiatan 
yang terjadi karena adanya perpindahan baik barang ataupun 
manusia dari satu tempat ke tempat yang lainnya yang 
disebabkan karena adanya permintaan (demand) dan adanya 
usaha pemenuhan permintaan (supply). Transportasi 
didefinisikan sebagai “suatu tindakan, proses, atau hal yang 
sedang dipindahkan dari suatu tempat ke tempat lain” 
(Morlok, 1978). Menurut Kamus (Webster’s New Collegiate 
Dictionary, 1977, 1242), transportasi didefinisikan dengan “an 
act, process, or instance of transporting or being transported” 
yang artinya adalah suatu tindakan ataupun suatu proses 
memindahkan atau dipindahkan sesuatu dari suatu tempat ke 
tempat yang lain. Proses dan tindakan pemindahan dari tempat 
asal menuju tempat tujuan ini disebabkan oleh perbedaan nilai 
guna pada tempat asal dan tempat yang akan dituju. Dalam 
proses yang dilakukan memang memerlukan biaya – biaya 
lainnya, namun biaya – biaya tersebut tidak melebihi nilai 
guna yang akan dicapai ketika barang atau manusia mencapai 
tempat tujuan. Definisi dan pengertian lain dari transportasi 
diungkapkan oleh Nasution (1996) dimana transportasi adalah 
pemindahan barang dan manusia dari tempat asalnya menuju 
ke tempat tujuan. 
Menurut Tamin (2000), pergerakan dan perpindahan 
yang menimbulkan terjadi nya transportasi disebabkan oleh 
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beberapa hal yang dikelompokkan berdasarkan maksud 
perjalanan. 
 
Dalam proses transportasi yang terjadi terdapat tiga hal 
yang telibat dalam terjadinya kegiatan transportasi ini, yaitu: 
muatan yang diangkut dalam proses transportasi yang terjadi, 
moda transportasi atu kendaraan yang digunakan sebagai alat 
angkut, dan sarana jalan yang digunakan sebagai akses untuk 
mencapai tempat tujuan. Tiga hal yang ada di dalam proses 
transportasi merupakan unsur – unsur dan beberapa faktor 
yang berkaitan satu dengan yang lainnya, seperti yang 
dungkapkan secara jelas oleh Nasution (1996) berikut ini: 
1. Manusia, berperan sebagai subjek atau pelaku dari 
transportasi yang akan memanfaatkan moda transportasi 
untuk melakukan aktifitasnya. Manusia juga berperan 
sebagai pengatur sistem transportasi agar dapat digunakan 
sesuai dengan fungsi dan manfaatnya;  
2. Barang menjadi objek pengangkutan. Pengiriman barang 
ke beberapa tempat sangat memerlukan moda transportasi, 
tidak hanya untuk tujuan pemasaran namun juga mobilitas 
lain yang dimaksudkan untuk meningkatkan kesejahteraan 
manusia dengan adanya konsumsi terhadap barang-barang 
tersebut;  
3. Kendaraan, sebagai alat atau moda transportasi berperan 
penting untuk mengantarkan dan memindahkan objek 
transportasi dari satu tempat ke tempat yang lain;  
4. Jalan, merupakan suatu unsur penting dalam transportasi. 
Jalan menjadi jalur dilaluinya moda transportasi yang 
menjadi penghubung antara satu tempat dengan tempat 
lainnya guna memperlancar proses pengangkutan dan 
mobilitas;  
5. Organisasi, yang berarti bahwa suatu sistem membutuhkan 
organisasi yang mengatur dan bekerja untuk menjamin 
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bahwa sistem tersebut berjalan dengan baik tanpa ada 
gangguan atau permasalahan di dalamnya. 
Hal serupa disebutkan oleh Hay (1977), terdapat 5 
komponen dasar yang akan membentuk sebuah sistem 
transportasi, yaitu: sumber tenaga penggerak, kendaraan, jalur 
pergerakan, terminal, dan sistem pengendali operasi. 
 
2.3. Angkutan Umum 
Perangkutan  (transport) pada dasarnya adalah kegiatan 
perpindahan orang dan barang dari satu tempat (asal) ke 
tempat lain (tujuan) dengan menggunakan sarana (kendaraan) 
(Warpani, 1990). Sedangkan angkutan umum kota adalah 
angkutan dari suatu tempat ke tempat lain dalam wilayah 
perkotaan dengan menggunakan kendaraan umum (SK Dirjen 
HubDat no.687, 2002). 
Menurut Tamin (1997), prioritas terhadap angkutan 
umum perlu dilakukan sebab merupakan prasarana lebih 
efisien dibandingkan kendaraan pribadi, terutama pada waktu 
jam sibuk. Secara keseluruhan trayek angkutan umum 
membentuk sistem angkutan umum perkotaan yang 
mempunyai pola pelayanan yang sesuai dengan jaringan jalan 
yang ada.  
Angkutan umum adalah angkutan penumpang dengan 
menggunakan kendaraan umum dan dilaksanakan dengan 
sistem sewa atau bayar (Munawar, 2004). Angkutan umum 
juga merupakan bagian yang tidak terpisahkan dari sistem 
transportasi kota dan merupakan komponen yang peranannya 
sangat signifikan karena kondisi sistem angkutan umum yang 
jelek akan menyebabakan turunnya efektifitas maupun 
efisiensi dari sistem transportassi kota keseluruhan, hal ini 
akan menyebabkan terganggunya sistem kota secara 
keseluruhan, baik ditinjau dari mutu kehidupan kota (Dirjen 
HubDat, 2000 dalam Pratomo 2007). Ukuran pelayanan 
angkutan umum yang baik adalah pelayanan yang aman, 
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cepat, nyaman, dan murah, serta pelayanan akan berjalan 
dengan baik apabila tercipta keseimbangan antara ketersediaan 
dan permintaan (Warpani, 1990) 
Dalam melakukan perjalanan, dibutuhkan moda 
transportasi yang akan memudahkan manusia ataupun barang 
untuk berpindah tempat. Warpani (1990) menyatakan bahwa 
angkutan (transpot) adalah sebuah kegiatan perpindahan orang 
dan barang dari suatu tempat (asal) ke tempat lainnya (tujuan). 
Angkutan umum adalah angkutan penumpang dengan 
menggunakan kendaraan umum dan dilaksanakan dengan 
sistem sewa atau bayar (Warpani, 2002).  
Angkutan umum menjadi salah satu bagian yang tidak 
terpisahkan dalam suatu kota dan sangat terkait juga dengan 
proses yang transportasi yang terjadi setiap harinya. Angkutan 
umum dalam bentuk angkutan massal menjadi suatu sistem 
yang efisien, dikarenakan biaya angkutan menjadi beban 
tanggungan bersama yang menjadikannya sangat murah 
(Tamin, 2000). Penggunaan angkutan umum pun 
menyebabkan penggunaan jalan menjadi relatif lebih efisien 
dalam m
2
/penumpangnya, hal oini terkait dengan angkutan 
umum yang bersifat massal sehingga dapat mengurangi jumlah 
kendaraan yang lalu – lalang di jalan (Tamin, 2000). 
 
2.4 Kriteria Pelayanan Angkutan Umum 
Pengguna moda sangat erat kaitannya dengan moda 
transportasi, hal ini  disebabkan moda transportasi dipilih 
berdasarkan keinginan pengguna yang melihat jasa layanan 
atau tingkat pelayanan yang disediakan dari suatu moda 
transportasi untuk melakukan pergerakan dalam rangka 
mencapai tujuannya.  
Menurut Saxena (1989) terdapat beberapa faktor yang 






2. Jenis kelamin; 
3. Pendapatan; 
4. Pemilikan moda; dan 
5. Kepadatan lokasi hunian. 
McFadden (1974) mengungkapkan dalam penelitianya 
mengenai pengukuran permintaan akan alat transportasi 
perkotaan, dimensi dari perilaku permintaan perjalanan 
meliputi:  
1. Perilaku pilihan individu; 
2. Perilaku pilihan populasi; dan 
3. Model perilaku dari pemilihan moda.  
Model tingkah laku pada penelitian akan ukuran untuk 
permintaan alat transportasi muncul untuk membuka 
kemungkinan pada analisis aspek yang belum dieksplorasi 
sampai sekarang, dengan harapan untuk menyempurnakan 
model permintaan alat transportasi dan perencanaanya. Dari 
dimensi yang dijelaskan dapat dilihat memang pemilihan 
moda transportasi publik menjadi menjadi salah satu faktor 
penting untuk meredam peningkatan kendaraan yang terus 
meningkat dimana pada suatu waktu kapasitas jalan tidak 
mampu menampung jumlah pengguna jalan dan menyebabkan 
kemacetan lalu lintas. 
Terkait dengan pemilihan moda yang didasari oleh jasa 
yang ada dalam angkutan umum, Paulley dalam penelitiannya 
tentang permintaan akan alat transportasi publik di tahun 2006 
melihat tiket, kualitas layanan, pendapatan dan kepemilikan 
mobil sebagai determinan terhadap permintaan akan alat 
transportasi publik. Hasilnya dari penelitian yang dilakukan 
adalah: 
1. Tarif 
Tarif pada masa lengang (off – peak) memiliki elastisitas 
permintaan dua kali lebih besar dibanding di masa puncak 
(peak). Masa puncak adalah masa dimana tingkat 
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permintaan akan alat transportasi meningkat drastis. 
Biasanya masa puncak berada di jam – jam berangkat dan 
pulan kantor atau sekolah. Sedangkan off – peak adalah 
masa dimana permintaan akan alat transportasi tidak pada 
kondisi puncaknya. Biasanya masa lengang adalah disaat 




Ketika terjadi peningkatan pendapatan, seseorang akan 
memiliki dua pilihan, yaitu: memiliki kendaraan pribadi 
seperti mobil atau meningkatkan konsumsinya akan alat 
transportasi publik (Paulley, 2006). 
 
3. Kepemilikan Mobil 
Kepemilikan mobil berhubungan negatif dengan 
permintaan akan alat transportasi publik. Seseorang yang 
memiliki kendaraan pribadi akan cenderung 
menggunakan mobilnya untuk perjalanan yang dia 
lakukan. Seseorang yang memiliki kendaraan pribadi 
seperti mobil akan memiliki tingkat elastisitas permintaan 
akan alat transportasi publik yang lebih tinggi daripada 
yang tidak memiliki.  
 
4. Kualitas Pelayanan 
Kualitas layanan juga berpengaruh terhadap permintaan 
akan transportasi publik. Paulley (2006) membagi 
kualitas layanan ke dalam beberapa bagian, yaitu: 
lingkungan menunggu, karakteristik kendaraan, 
simpangan rute, dan informasi sebelum perjalanan. Selain 
beberapa faktor tersebut, Atmaja (2011) mengungkapkan 
bahwa sikap penumpang dan promosi berpengaruh secara 
positif terhadap permintaan alat transportasi publik. 
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Sebagai sarana transportasi publik, maka transportasi 
harus memenuhi kriteria pelayanan publik. Beberapa sumber 
mengukur tingkat keberhasilan ataupun mengukur kinerja dari 
suatu sistem operasi transportasi, digunakan beberapa 
parameter dan indikator. Schumer (1974) mengidentifikasi 
atribut – atribut tingkat pelayanan pada sistem transportasi 
yang efisien meliputi atribut pelayanan sebagai berikut. 
1. Kecepatan, yaitu: periode perjalanan kendaraan dari tepat 
asal ke tempat tujuan, waktu total selama perjalanan 
menyangkut waktu naik dan turun, pengisian bahan bakar, 
dan perbaikan kendaraan; 
2. Keselamatan, menyangkut keamanan penumpang dan 
keamanan lingkungan sekitarnya; 
3. Kapasitas, ketersediaan sarana untuk melayani semua 
permintaan perjalanan pada satu waktu; 
4. Frekuensi, jumlah keberangkatan yang dapat melayani 
jumlah pergerakan yang banyak dalam satu waktu hingga 
waktu tunggu berkurang; 
5. Keteraturan, yaitu: interval antar keberangkatan atau jadwal 
perjalanan yang teratur dan terjadi pada waktu-waktu 
tertentu; 
6. Kekomprehensifan, keterkaitan antar pengelola moda 
transportasi dan keterkaitan antar moda transportasinya 
sendiri; 
7. Tanggungjawab, yaitu: pertanggungjawaban atas kualitas 
pelayanan yang sah dari penyedia angkutan; 
8. Kenyamanan, menyangkut kenyamanan penumpang di 
dalam kendaraan seperti tempat duduk, sirkulasi dan 
pengaturan suhu, serta fasilitas jarak jauh; dan 
9. Tarif yang terjangkau. 
Menurut Khisty C. J (1998), keputusan dalam pemilihan 
moda didasarkan pada pertimbangan beberapa faktor seperti 
waktu, jarak, efisiensi, biaya, keamanan dan kenyamanan. 
Magribi (1988) dengan penelitian ”Aplikasi Metode Stated 
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Preference” untuk model pemilihan moda angkutan laut dan 
penyebrangan (studi kasus: rute Kendari – Raha), manusia 
memilih moda transportasi yang paling menguntungkan, baik 
dilihat dari segi ekonomi, efisiensi maupun tingkat pelayanan 
yang diinginkan. Dalam keadaan tertentu pemakai moda 
transportasi dalam melakukan perjalanan dapat memilih antara 
beberapa macam moda transportasi yang tersedia. Pemilihan 
moda transportasi oleh pengguna jasa transportasi ditentukan 
oleh: tipe perjalanan, karakteristik pelaku perjalanan maupun 
tingkat pelayanan dari sistem transportasi. Sikap perorangan 
terhadap angkuatan umum dapat diukur dan dibuat peringkat 
berdasarkan urutan kesukaan. Atribut perjalanan yang paling 
bernilai adalah sampai tujuan tepat pada waktunya, tempat 
duduk mudah didapat, tidak perlu berganti moda, pelayanan 
teratur, ada perlindungan terhadap cuaca selama menunggu 
dan waktu berhenti untuk menunggu lebih pendek (Hobbs, 
1995). Tehan dan Wacks (1972) dalam Black (1995), 
mengemukakan dasar kebutuhan psikologis manusia serta 
bagaimana hal itu mempengaruhi dalam pemilihan moda. 
Pengaruh tersebut dikelompokkan dalam 2 (dua) kategori. 
Kategori yang dimaksud adalah: 
1. Kebutuhan mempertahankan ego, seperti: suasana, 
kenyamanan dan keamanan; dan 
2. Kebutuhan keinginan pribadi, seperti: identitas pribadi atau 
status.  
Dagun et. al (2006) mengungkapkan bahwa transportasi 
yang baik bagi pelayanan publik harus memenuhi tiga kriteria 
dasar, yaitu: 
a. Kenyamanan 
Aspek kenyamanan harus dapat dirasakan oleh penumpang 
yang menggunakan jasa transportasi. Penumpang akan 
merasa nyaman di dalam sarana transportasi bila di sarana 
tersebut dilengkapi dengan berbagai fasilitas yang 
memberikan kenyamanan bagi penumpangnya, salah 
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satunya adalah pendingin udara, kedap terhadap asap 
kendaraan bermotor, dan proses yang dijalani calon 
penumpang sebelum dan setelah berada dalam sarana 
transportasi. 
b. Keamanan 
Aspek rasa aman yang dirasakan oleh penumpang selama 
mendapatkan pelayanan transportasi. Beberapa indikator 
yang digunakan dalam mengukur rasa aman diantaranya 
adalah: sistem tertutup dimana sarana transportasi tidak 
mudah diakses oleh pihak lain yang bukan penumpang. 
Pada kasus bus, termasuk di dalamnya adalah halte atau 
terminal yang hanya diakses oleh penumpang yang sudah 
membeli tiket bus. Selain itu, adalah sistem naik dan turun 
penumpang. Untuk menjaga keamanan, penumpang harus 
naik dan turun hanya pada halte dan terminal yang telah 
ditetapkan, dan penumpang tidak dapat naik dan turun pada 
tempat selain halte dan terminal resmi. Dengan demikian, 
sistem tertutup ini dapat memberikan rasa aman bagi 
penumpang dari ancaman pencurian, pencopetan, 
perampokan, atau insideninsiden lainnya yang mengancam 
keselamatan penumpang dalam menggunakan jasa 
transportasi. 
c.  Kecepatan 
Ketentuan terpenuhinya waktu sampai ke tempat tujuan 
dengan cepat dan atau tepat. Ketentuan ini hanya dapat 
terpenuhi bila sarana transportasi didukung dengan pra 
sarana yang khusus, sebagai contoh adalah rel khusus yang 
dimiliki oleh kereta api. Sehingga dengan mengadopsi 
prasarana kereta api, maka pada transportasi bus pun dapat 
diterapkan dengan membangun jalur khsusus atau disebut 
dengan busway. 
Dagun et. al (2006) mengungkapkan bahwa sarana 
transportasi massal yang dapat memenuhi ketiga ketentuan 
tersebut dapat dilakukan melalui konsep transportasi busway 
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yang diterapkan oleh Pemerintah Provinsi D. K. I. Jakarta. 
Sarana transportasi ini, walaupun belum sesempurna yang 
diharapkan pada ketiga ketentuan di atas, namun telah 
memenuhi harapan masyarakat ibu kota dalam mendapatkan 
pelayanan transportasi publik yang cepat, nyaman dan aman. 
Parameter dan indikator yang digunakan dalam mengukur 
kinerja dari suatu sistem operasi transportasi menurut Rudy 
Hermawan (2001, p55), yaitu: 
a. Faktor Tingkat Pelayanan  
1. Kapasitas  
Kapasitas dinyatakan sebagai jumlah penumpang atau 
barang yang bisa dipindahkan dalam satuan waktu 
tertentu, misalnya orang, jam, berat (ton/ kg/ dll). Dalam 
hal ini kapasitas ini merupakan fungsi dari kapasitas 
atau ukuran tempat atau sarana transportasi dan 
kecepatan serta mempengaruhi besarnya tenaga gerak 
yang dibutuhkan.  
2. Aksesibilitas  
Aksesibilitas menyatakan tentang kemudahan orang 
dalam menggunakan suatu transportasi tertentu dan bisa 
berupa fungsi dari jarak maupun waktu. Suatu sistem 
transportasi sebaiknya bisa diakses dengan mudah dari 
berbagai tempat dan pada setiap saat untuk mendorong 
orang menggunakannya dengan mudah.  
 
b. Faktor Kualitas Pelayanan  
1. Keselamatan 
Keselamatan menyangkut kemungkinan adanya 
kecelakaan dan terutama berkaitan erat dengan sistem 
pengendalian yang digunakan. Apabila suatu sistem 
transportasi mempunyai pengendalian yang ketat, maka 
biasanya mereka mempunyai tingkat keselamatan dan 




2. Keandalan  
Keandalan berhubungan dengan faktor-faktor seperti 
ketepatan jadwal waktu dan jaminan sampai di tempat 
tujuan. Suatu sistem transportasi yang andal berarti 
bahwa penumpang/barang yang diangkut bisa sampai ke 
tempat tujuan dengan tepat waktu dan tidak mengalami 
gangguan atau kerusakan. 
 
3. Fleksibilitas 
Fleksibilitas menyangkut kemudahan yang ada di dalam 
mengubah segala sesuatu sebagai akibat adanya 
kejadian yang berubah tidak sesuai dengan skenario 
yang direncanakan. 
 
4. Kenyamanan  
Kenyamanan transportasi sangat berlaku untuk 
angkutan penumpang yang erat kaitannya dengan 
masalah tata letak tempat duduk, sistem pengaturan 
udara di dalam kendaraan, ketersediaan fasilitas khusus 
seperti toilet, tempat makan, dan waktu operasi. 
 
5. Kecepatan  
Kecepatan merupakan faktor yang sangat penting dan 
erat kaitannya dengan masalah efisiensi sistem 
transportasi. Pada prinsipnya pelanggan selalu 
menginginkan kecepatan yang tinggi dalam transportasi 
agar segera sampai di tempat tujuan. Namun demikian, 
keinginan tersebut kadang – kadang dibatasi oleh 
beberapa hal, misalnya kemampuan mesin atau tenaga 
penggerak yang digunakan, kemacetan lalu lintas dan 
kemampuan/ kecakapan manusia dalam menggunakan 






Dampak transportasi sangat beragam jenisnya, mulai 
dari dampak lingkungan (polusi, dan kebisingan), 
sampai dengan dampak sosial politik yang 
ditimbulkan/diharapkan oleh adanya suatu operasi lalu 
lintas serta besarnya konsumsi energi yang dibutuhkan. 
 
2.5.  Karakteristik Pengguna 
Ada 3 (tiga) faktor yang dianggap kuat pengaruhnya 
terhadap perilaku pelaku perjalanan atau calon pengguna (trip 
maker behavior). Masing-masing faktor ini terbagi lagi 
menjadi beberapa variabel yang dapat diidentikkan. Variabel-
variabel ini dinilai secara kuantitatif dan kualitatif.   
Menurut. Faktor-faktor atau  variabel-variabel tersebuat 
adalah : (Fidel Miro,2002) 
1. Faktor Karakteristik Perjalanan (Travel Characteristics 
Factor) 
Pada kelompok ini terdapat beberapa variabel yang dianggap 
kuat pengaruhnya terhadap perilaku pengguna jasa moda 
transportasi dalam memilih moda angkutan, yaitu : 
1) Tujuan Perjalanan  seperti (trip purpose) seperti bekerja, 
sekolah, sosial, dan lain-lain. 
2) Waktu Perjalanan seperti (time of trip made) seperti pagi 
hari, siang hari, tengah malam, hari libur dan seterusnya. 
3) Panjang Perjalanan (trip length), merupakan jarak fisik 
(kilometer) antara asal dengan tujuan, termasuk panjang 
rute/ruas, waktu pembanding kalau menggunakan moda-
moda lain, di sini berlaku bahwa semakin jauh perjalanan, 
semakin orang cenderung memilih naik angkutan umum. 
 
2. Faktor Karakteristik Pelaku Perjalanan (Travel Charac-
teristics Factor) 
Pada kelompok faktor ini, seluruh variabel berhubungan 
dengan individu si pelaku perjalanan. Variabel-variabel 
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dimaksud ikut serta berkontribusi mempengaruhi perilaku 
pembuat perjalanan dalam memilih moda angkutan. Menurut 
Bruton, variabel tersebut diantaranya adalah : 
1) Pendapatan (income), berupa daya beli sang pelaku 
perjalanan untuk membiayai perjalanannya, entah dengan 
mobil pribadi atau angkutan umum. 
2) Kepemilikan kendaraan (car ownership), berupa 
tersedianya kendaraan pribadi sebagai sarana melakukan 
perjalanan. 
3) Sosial-sosial lainnya, seperti struktur, usia, jenis kelamin, 
jenis pekerjaan,  lokasi pekerjaan serta semua variabel 
yang mempengaruhi pilihan moda  
 
3. Faktor Karakteristik Sistem Transportasi (Transportation 
System Characteristics Factor). 
Pada faktor ini, seluruh variabel berpengaruh terhadap 
perilaku si pembuat perjalanan dalam memilih moda 
transportasi berhubungan dengan kinerja pelayanan sistem 
transportasi seperti berikut : 
1) Waktu perjalanan (relative travel time) mulai dari 
lamanya waktu menunggu kendaraan di 
pemberhentian (terminal), 
2) waktu jalan ke terminal (walk to terminal time) dan 
waktu di atas kendaraan. 
3) Biaya relatif perjalanan (Relative Travel Cost), 
merupakan seluruh biaya yang timbul akibat 
melakukan perjalanan dari asal ke tujuan untuk semua 
moda yang dipergunakan. 
4) Tingkat pelayanan relatif (Relative Level of Service), 
merupakan variabel yang cukup bervariasi dan sulit 
diukur (intagible), contohnya adalah variabel-variabel 
kenyamanan dan kesenangan, yang membuat orang 
mudah gonta-ganti moda transportasi. 
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5) Tingkat kehandalan angkutan umum di segi waktu 
(tepat waktu/reliability), ketersediaan ruang parkir dan 
tarif. 
Variabel nomor 1) dan 2) merupakan kelompok variabel yang 
dapat diukur (dikuantifikasikan), sementara ketiga variabel 
terakhir (3),4),5) merupakan kelompok variabel yang sangat 
subjektif sehingga sulit diukur (dikuantifikasikan) dan masuk 
kelompok variabel kualitatif (Fidel Miro, 2002). 
 
2.6   Kualitas Pelayanan  
Menurut Hess (2002), ada dua macam faktor yang 
memberikan  kontribusi terhadap peningkatan jumlah 
pengguna angkutan umum, yaitu: 
1)  Faktor Eksternal 
Faktor eksternal mencakup aspek yang diatur oleh pihak di 
luar manajemen. Aspek yang mempengaruhi pengguna  antara 
tempat asal/tujuan menuju shelter. 
Contoh: Tarif  dari tempat tujuan/asal menuju halte. 
 
2)  Faktor Internal 
Faktor internal merupakan aspek kebijakan dalam suatu 
perusahaan. Aspek internal hanya dapat ditentukan saat berada 
di shelter. 
Contoh: Tarif, kapasitas dalam bus yang mempengaruhi 
okupansi, waktu tunggu. 
Dalam kedua faktor tersebut terdapat beberapa variabel sistem 
transportasi yang dapat dijadikan objek tolak ukur pengguna 
kan kepuasan ketersediaan layanan. Menurut Fidel Miro 
(2002) faktor aksesbilitas,   waktu,  biaya, tingkat pelayanan 
bisa dijadikan variabel karena merupakan bagian dari faktor 





2.7 Sintesa Teori 
Sumber  Faktor  Variabel 
Hess (2002)  Faktor Eksternal - Tarif angkutan umum 
- Halte dan terminal 
- Angkutan umum 
- Waktu di atas angkutan 
umum 
- Jarak antara tempat 
tujuan/asal menuju halte 
 Faktor Internal - Tarif  
- Kapasitas dalam bus 
- Papan informasi 









- Tujuan Perjalanan seperti 
(trip purpose) 
- Waktu Perjalanan seperti 
(time of trip made) 







- Pendapatan (income) 
- Kepemilikan kendaraan 
(car ownership) 
- Kondisi kendaraan 
pribadi 








- Waktu (lama perjalanan) 
(relative travel time) 
- Biaya perjalanan 
(Relative Travel Cost) 
- Tingkat pelayanan 




Factor) - Tingkat aksesbilitas 
- Tingkat kehandalan 
Sumber: Penulis 2018 
Terdapat dua faktor yakni eksternal sebagai faktor 
yang mempengaruhi penggguna dalam perjalanan dan 
faktor internal merupakan pelayanannya. Kedua faktor 
tersebut memiliki variabel yang sama yaitu karakteristik 
sistem transportasi, namun perbedaannya terletak dari 
objeknya. Walaupun objeknya berbeda tetapi masih 
memiliki satu tujuan yaitu dalam perjalanannya 
menggunakan moda Trans Sidoarjo, sehingga objek 
eksternal dan internal berkaitan satu sama lain. 
 
Tabel 2.2 
Faktor  dan Variabel Penelitian 
Faktor Variabel 
Waktu eksternal (lama 
perjalanan) (Relative 
Travel Time) 




 Biaya menuju halte/terminal 
Pelayananeksternal 
(Relative Level of 
Service) 
 Kenyamanan dalam halte dan 
angkuta umum 
 Keamanan dalam halte dan angkutan 
umum 
 Ketersediaan informasi terkait rute 




Kehandalan eksternal  Ketersediaan ruang parkir 
 
Waktu internal (lama 
perjalanan) (Relative 
Travel Time) 
 Waktu tunggu di shelter Trans 
Sidoarjo 




 Tarif Trans Sidoarjo 
 
Pelayanan internal 
(Relative Level of 
Service) 
 Kenyamanan dalam shelter dan bus 
Trans Sidoarjo 
 Kemanan dalam shelter dan bus 
Trans Sidoarjo 
 Ketersediaan terkait rute dan waktu 
datang pada shelter Trans Sidoarjo 
Kehandalan internal  Ketepatan waktu Trans Sidoarjo 
 Kemudahan sistem dalam 
pembayaran  Trans Sidoarjo 















3.1 Pendekatan Penelitian 
Pendekatan penelitian pada penelitian ini menggunakan 
pendekatan positivisme. Pendekatan positivisme merupakan 
pendekatan yang didasari dengan fakta yang merupakan hasil 
dari pengamatan indera yang didukung landasan teori 
(Muhadjir, 1990).. 
 
3.2 Jenis Penelitian 
Penelitian ini tergolong pada penelitian kualitatif karena 
data dan analisis yang dilakukan menggunakan data dan 
analisis kulitatif. Pendekatan yang digunakan adalah 
pendekatan penelitian deskriptif dengan tujuan memaparkan, 
menuliskan, dan melaporkan suatu peristiwa. 
Jenis penelitian ini adalah deskriptif dan preskriptif, 
jenis penelitian ditentukan sesuai dengan maksud, tujuan, dan 
sasaran penelitian. Penelitian deskriptif bertujuan menjabarkan 
deskripsi secara sistematis, faktual, dan akurat terhadap 
perilaku objek penelitian. Selain itu penelitian deskriptif juga 
bertujuan untuk memeriksa suatu gejala tertentu (Travers 
dalam Handayani, 2006). Penelitian preskriptif merupakan 
penelitian mengenai arahan akan masa datang dengan 
melakukan simulasi terhadap suatu masalah, sehingga dapat 
diprediksi masalah yang akan terjadi. Hasil dari penelitian ini  
digunakan untuk merumuskan upaya pemecahan masalah 
yaitu meningkatkan pelayanan. 
 
3.3 Faktor dan Variabel Penelitian 





Tabel 3.1. Faktor Dan Variabel Penelitian 
Kriteria Faktor Variabel Operasional 






 Waktu jalan ke 
terminal/halte 












 Biaya menuju 
halte/terminal 

















berada di halte 
dan di dalam 
angkutan umum 
 Keamanan 




berada di halte 




terkait rute dan 
waktu datang 
angkutan umum 




dan jadwal di 
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 Adanya ruang 
parkir yang 
tersedia di dekat 
terminal/halte 






 Waktu tunggu 
di shelter Trans 
Sidoarjo 
 Lama pengguna 
menunggu ang 
kutan  umum di 
sekitar shelter   
(menit) 
 Waktu di atas 
Trans Sidoarjo 










 Tarif Trans 
Sidoarjo 
 Biaya uang dike 
luarkan untuk 














berada di shel 
ter dan di dalam 
Trans Sidoarjo 
 Kemanan dalam 
shelter dan bus 
Trans Sidoarjo 
 Keamanan peng 
guna saat bera 
da di shelter dan 
di dalam Trans 
Sidoarjo 
 Ketersediaan 
terkait rute dan 
 Ketersediaan 



















pem bayaran  
Trans Sidoarjo 
 Proses pemba 
yaran dalam me 
gunakan bus 
Trans Sidoarjo 
Sumber: Hasil Sintesa Literatur 
 
3.4 Metode Pengumpulan Data 
a. Data Primer  
Pengumpulan data dan informasi dilakukan dengan 
teknik kuisoner, observasi wilayah studi, dan wawancara yang 
dilakukan diluar kuisioner. Dalam penelitian mengenai upaya 
peningkatan layanan bus trans sidorjo berdasarkan preferensi 
pengguna, daftar pertanyaan yang ditampilkan disusun 
berdasarkan variabel – variabel yang menjadi faktor 
pelayanan. Kemudian untuk mendapatkan jawaban dari 
pertanyaan yang didasarkan atas penetapan variabel tersebut 
dari para responden, dilakukan pertanyaan  yang bersifat 
menjaring pendapat masyarakat mengenai pelayanan bus 
Trans Sidoarjo yang sesuai dengan pengguna  
 
b. Data Sekunder  
Data sekunder dalam penelitian ini didapat dari studi 
literaturedari penelitian yang telah dilakukan sebelumnya, 
jurnal, data yan didapatkan dari instansi terkait, dan literature 
yang didapatkan dari internet. Hal – hal mengenai faktor – 
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faktor dan variabel yang terkait dengan faktor dan variabel 
yang terkait dengan tingkat pelayanan angkutan umumyang 
merupakan keinginan dari para pengguna angkutan bus Trans 
Sidoarjo seperti: kenyamanan, keamanan, kecepatan, tarif, 
waktu tempuh, kualitas pelayanan, studi literatur dari beberapa 
buku terkait dan penelitian sebelumnya menjadi sumber data 
penting. Tidak hanya melalui buku dan internet, berbagai 
media cetak dengan bahasan mengenai kondisi transportasi 
publik yang tentunya membahas angkutan bus Trans Sidoarjo, 
pandangan masyarakat terkait transportasi publik yang 
tersedia, keinginan tiap individu pengguna jasa angkutan 
umum yang didapatkan melalui proses kuisioner,  
 
3.5. Penentuan Jumlah Sampel  
Responden penelitian dalam melakukan pembobotan 
variabel pelayan adalah pengguna Trans Sidoarjo di sepanjang 
rute Bus Trans Sidoarjo. 
 Pengguna 
Sampel digunakan untuk mewakili populasi sehingga 
dapat dijadikan representatif karena sampel merupakan bagian 
dari populasi. Pengambilan sampel dapat melakukan berbagai 
cara, namun dalam penelitian ini akan digunakan teknik area 
sampling. Teknik area sampling ini digunakan untuk memilih 
lokasi sampel dari seluruh wilayah penelitian, dalam penelitian 
ini akan dilakukan sepanjang halte koridor I Trans Sidoarjo. 
Untuk pengambilang data selanjutnya dilakukan teknik 
random sampling. Dalam menentukan jumlah sampel dapat 
menggunakan rumus sebagai berikut: 
 
 
n = N / (Nα
2







n  = jumlah sampel 
N  = jumlah populasi (rata-rata pengguna bus trans          
           sidoarjo koridor I dalam satu hari) 
α = nilai toleransi (menggunakan nilai 10%) 
n  = 98 / ((98 x 0,01) + 1) 
n = 98 / 1,98 
n = 49,49 ≈ 50 
 
3.6. Teknik Analisa Penelitian 
Teknik analisis yang digunakan adalah bersifat analisi 
kualitatif yaitu untuk mendeskripsikan hasil kuisioner yang 
akan disajikan dalam bentuk tabel, bagas, maupun diagram. 
Teknik analisa yang digunakan adalah sebagai berikut: 
 Menentukan bobot faktor dan variabel yang mempengaruhi 
pelayanan Trans Sidoarjo melalui studi literature. 
 Menganalisa prioritas variabel yang berpengaruh terhadap 
pelayanan Trans Sidoarjo berdasarkan pengguna jasa 
melalui   pembobotan ahp dan dikalikan dengan analisis 
tingkat kepuasan pengguna. 
 Merumuskan  arahan peningkatan faktor pelayanan Trans 
Sidoarjo menggunakan analisa deskriptif 
 
3.6.1  Identifikasi variabel yang mempengaruhi pelayanan 
bus Trans Sidoarjo 
Tahapan yang dilakukan adalah melakukan tinjauan 
literatur yang sesuai dengan kebutuhan penelitian, melakukan 
pembandingan antara satu teori dengan teori lainnya serta 
melakukan sintesa variabel yang dianggap penting dan sesuai 
dengan penelitian. Analisis ini terjawab melalui sintesa 
variabel pada tinjauan pustaka. Analisis yang digunakan 




3.6.2 Perumusan variabel  yang diprioritaskan dalam 
peningkatan pelayanan Bus  Trans Sidoarjo 
Analisis yang dilakukan pada tahapan analisis ini 
meliputi Analysis Hierarchy process (AHP). Eksplorasi 
preferensi masyarakat terhadap pelayanan angkutan Bus Trans 
Sidoarjo dengan menggunakan wawancara terbuka 
menghasilkan variabel-variabel. Variabel yang beragam 
tersebut dapat dilihat prioritas yang paling tinggi untuk dilihat 
pelayanan apa yang paling tinggi urgensitasnya untuk 
ditingkatkan Hal tersebut dilakukan dengan melakukan 
Analysis Hierarchy Process (AHP). Multikriteria yang 
didapatkan dari analisis sebelumnya dapat disederhanakan 
dalam bentuk hierarki. Setelah itu, dilakukan perbandingan 
berpasangan (pairwise comparison) untuk membandingkan 
tiap kriteria dan melihat prioritasnya melalui pemberian skor 
(Saaty, 1993). Berikut adalah langkah yang dapat dilakukan 
pada AHP: 
a) Pembentukan kriteria dari variabel pelayanan Bus Trans 
Sidoarjo 
Variabel-variabel dari sintesa pustaka merupakan hal utama 
dari AHP. Variabel tersebut digabungkan dengan fakta 
empiri yang telah didapatkan melalui pengumpulan data. 
Hasil dari penggabungan tersebut adalah kriteria-kriteria 
yang kemudian digunakan untuk disusun dalam model 
hierarki. 
b) Penyusunan model hierarki  
Langkah yang dilakukan sebelumnya menghasilkan kriteria 
dan sub kriteria. Kriteria dan sub kriteria tersebut kemudian 
disusun hierarki nya sesuai dengan pembobotan yang 
didapatkan dari responden kunci (stakeholder). Dari model 
hierarki tersebut diberikan skala preferensi dari 1-9 untuk 













Preferensi A = 
B 



















































pertengahan antara A dan B 
Sumber: Saaty, 1993 
c) Pengolahan nilai bobot dengan matriks pairwise 
comparison 
Hasil dari perbandingan kriteria dengan model hierarki 
yang dilakukan sebelumnya digunakan untuk matriks 
pairwise comparison. Besar perbandingan dua kriteria dari 
beberapa responden merupakan keputusan kelompok 
dengan rumus . Dari nilai-
nilai tersebut kemudian dibandingkan dengan nilai lainnya 
dalam sebuah matriks. 
Tabel 3.3 
Matriks Pairwise Comparison 
 W1 W2 … Wn 
W1 W11 W12 … W1n 
W2 W21 W22 … W2n 
… … … … … 
Wn   … Wnn 





Pada tabel 3.3, nilai komponen W11, W22, … , Wnn, adalah 
hasil perbandingan kepentingan antara komponen yang 
sama, dimana hasilnya sama dengan 1 atau memiliki nilai 
kepentingan yang sama. Sedangkan nilai W12 adalah 
perbandingan kepentingan antara kriteria 1 terhadap 
kriteria 2. Besar nilai W21 adalah 1/W12 yang menyatakan 
tingkat kepentingan kriteria 2 terhadap kriteria 1. 
 
d) Sintesis perbandingan untuk mendapatkan prioritas (Uji 
Normalisasi) 
Langkah selanjutnya adalah membagi setiap nilai 
perbandingan dengan total nilai perbandingan berpasangan 
untuk setiap kriteria. Hasil tersebut atau disebut dengan 
hasil uji normalisasi tersebut dijumlahkan untuk 
memperoleh jumlah bobot. Jumlah bobot masing-masing 
tersebut kemudian dibagi dengan banyaknya kriteria. 
Setelah dicek, jumlah bobot tiap kriteria harus mendekati 1 
(∑Wi ≈1). 
e) Uji Konsistensi 
Uji konsistensi harus dilakukan karena suatu kewajaran 
yaitu ketidakkonsistenan preferensi responden. Langkah 
yang perlu dilakukan adalah mengalikan bobot tiap kriteria 
dengan nilai perbandingan dua kriteria. Kemudian hasil 
kali tersebut dijumlahkan. Hasil kali tersebut dibagi dengan 
bobot sehingga diketahui eigenvector. Setelah itu, dihitung 
eigenvalue, Consistency Index (CI) dan Consistency Ratio 
(CR).. 
Melakukan uju konsistensi. Perhitungan konsistensi 
dilakukan karena pada keadaan sebenarnya akan terjadi 
beberapa ketidakkonsistenan dalam preferensi seseorang. 
Pertama, mengalikan bobot setiap kriteria dengan nilai 
perbandingan berpasangan. Kedua, menjumlahkan hasil kali. 
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Ketiga, membagi jumlah hasil kali dengan bobot sehingga 
diperoleh eigenvector. Keempat, menghitung eigenvalue 
kemudian menghitung Comsistency Index (CI) dan 




CI = Consistecy Index 
CR = Consistency Ratio 
RI = Random Index (Tabel) 
 
Tabel 3.4 
Nilai Indeks Random 
N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Random 
Index 
0 0 0.52 0.89 0.11 1.25 1.35 1.4 1.45 1.49 
Sumber:  Saaty (1993) dalam Retnaningtias (2005) 
Apabila nilai perbandingan antara CI dan RI lebih dari 
0,1 (CR > 0,1), maka tidak konsisten artinya perlu dilakukan 
peninjauan ulang level-level hirarki atau pengulangan pada 
tahap kuisisoner, . Apabila nilai perbandingan antara CI dan 
RI tidak lebih dari atau sama dengan 0,1 (CR  0,1), maka 
matriks perbandingan bisa diterima. 
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3.6.3 Eksplorasi preferensi masyarakat terhadap 
pelayanan angkutan Bus Trans Sidoarjo 
Analisis yang dilakukan pada tahapan analisis ini 
meliputi analisis tingkat kepuasan pengguna (gap analysis). 
Tingkat kepuasan pengguna dapat diketahui dengan 
menggunakan gap analysis sebagai alat analisisnya. Dua 
komponen dalam gap analysis adalah kenyataan dan harapan 
pengguna. Untuk mengetahui skor tingkat kenyataan dan 
harapan tiap variabel, dibutuhkan skala yang menunjukkan 
nilainya. Nilai/ skor tersebut dapat merujuk pada Skala Likert. 
Skala Likert memiliki lima kategori yang dapat diadaptasi 
untuk masing-masing tingkat kenyataan maupun tingkat 
harapan. Berikut adalah tabel skala Likert (Likert dalam 
Supranto, 1997): 








Sangat tidak baik 1 Sangat tidak penting 
Tidak baik 2 Tidak penting 
Netral 3 Netral 
Baik 4 Penting 
Sangat Baik 5 Sangat Penting 












9 8 7 6 5 4 
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Terdapat  tiga kali perbandingan yang dilakukan yaitu: 
1. Perbandingan kepentingan antar kriteria dalam mencapai 
tujuan 
2. Perbandingan kepentingan subkriteria dalam satu kriteria 




Perbandingan antar dua kriteria dilakukan dengan 
mengukur tingkat kepentingan terhadap tujuan yang ingin 
dicapai. 
Tingkat kepuasan sendiri dapat diketahui dengan 
mengurangi rata-rata dua komponen tersebut. Masing-masing 
tingkat kenyataan dan harapan terwakili oleh X dan Y. Berikut 





X = Skor rata-rata tingkat pelaksanaan (kenyataan) 
Y = Skor rata-rata tingkat kepentingan (harapan) 
 Jumlah keseluruhan nilai pelaksanaan 
(kenyataan) 
 Jumlah keseluruhan nilai kepentingan (harapan) 
m = jumlah responden 
n = jumlah responden 
Setelah diketahui kedua nilai tersebut baik itu X dan Y, 
dapat diketahui selisih nya dengan mengurangi nilai Y dengan 
X. Apabila hasil dari pengurangan tersebut sama dengan 0 
atau lebih dari 0, maka dapat diketahui bahwa tingkat 
kepuasan pengguna tinggi. Dapat diketahui pula tingkat 




3.6.4  Perumusan arahan peningkatan pelayanan Bus 
Trans Sidoarjo Trans Musi berdasarkan preferensi 
pengguna 
Analisis yang dilakukan adalah analisa deskripsi. Analisis 
yang dilakukan sebelumnya menggunakan teknik yang berbeda. 
Maka dari itu dapat dilakukan deskripsi. Tujuan dari deskripsi 
sendiri untuk memberikan gambaran terhadap obyek yang diteliti 
melalui data atau sampel yang telah terkumpul (Sugiono,2009 
:29). 
Menurut Nazir (1988: 72-73) dalam buku Metode Penelitian, 
terdapat dua kriteria pokok dalam metode penelitian deskriptif, 
yakni kriteria umum dan kriteria khusus. 
a. Kriteria umum Penelitan Metode Deskriptif 
Kriteria umum dari penelitan dengan metode 
deskriptif adalah: 
 Masalah yang dirumuskan harus patut, ada nilai 
ilmiah serta tidak terlalu luas 
 Tujuan penelitian harus dinyatakan dengan tegas 
dan tidak terlalu umum 
 Data yang digunakan harus fakta-fakta yang 
terpercaya dan bukan merupakan opini 
 Standar yang digunakan untuk membuat 
perbandingan harus mempunyai validitas 
 Harus ada deskripsi yang terang tentang tempat 
serta waktu penelitian dilakukan 
 Hasil penelitian harus berisi secara detail yang 
digunakan baik dalam mengumpulkan data 
maupun dalam menganalisa data serta studi 
kepustakaan yang dilakukan. Deduksi logis harus 
jelas hubungannya dengan kerangka teoritis yang 




b. Langkah dalam Metode Deskriptif 
Secara singkat dapat diketahui terdapat beberapa 
langkah-langkah dalama metode penelitian deskriptif, 
yakni 
1) Mengidentifikasi adanya permasalahan yang 
signifikan untuk dipecahkan melalui metode 
deskriptif; 
2) Membatasi dan merumuskan permasalahan secara 
jelas;  
3) Menentukan tujuan dan manfaat penelitian; 
4) melakukan studi pustaka yang berkaitan dengan 
permasalahan;  
5) menentukan kerangka berfikir dan pertanyaan 
penelitian dan atau hipotesis penelitian;  
6) mendesain metode penelitian yang hendak 
digunakan termasuk menentukan populasi, sampel, 
teknik sampling, instrument pengumpulan data, dan 
menganalisis data;  
7) mengumpulkan, mengorganisasi, dan menganalisis 
data dengan menggunakan teknik statistik yang 
relevan; dan 
 8) membuat laporan penelitian. 
 
 
3.7. Tahapan Penelitian 
 Perumusan Masalah 
Tahap awal adalah dengan mengidentifikasikan masalah, 
kemudian merumuskan tujuan dan sasaran penelitian 
dengan membatassi kawasan studi dan bahasan penelitian. 
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Permasalahan dalam penelitian adalah penurunannya 
layanan yang mengakibatkan turunnya jumlah pengguna 
pada tahun yang lalu. 
 Studi Literatur 
Pengumpulan informasi berupa teori dan konsep, studi 
kasus, penulisan-penulisan terkait isu, dan-data data 
lainnya yang berkaitan. Sumbernya dapat dari jurnal, 
internet, makalah, buku, dan lainnya. Teori terhadap 
pergerakan kota dengan Trans Sidoarjo, preferensi 
pengguna transportasi, dan arahan perencanaan 
peningkatan layanan jasa. 
 Pengumpulan data 
Keakuratan dan kelengkapan data akan sangat 
mempengaruhi hasil penelitian, maka dari itu dalam 
pengumpulan data harus memperhatikan instrumen dan 
validitas pengumpulan data. Pengumpulan data dalam 
penelitian ini akan dilakukan melalui survey primer dan 
sekunder. 
 Analisis 
Instrumen yang digunakan adalah : 
- AHP dalam mengetahui faktor-faktor yang berpengaruh 
- AHP dan Analisa Tingkat Kepuasan Pengguna 
digunakan untuk mengetahui perbandingan variabel 
yang paling berpengaruh menurut pengguna 
- Analisa Deskripsi digunakan untuk merumuskan arahan 
peningkatan bus Trans Sidoarjo 
 
Tabel  3.6 
Tahapan Penelitian 
Sasaran Penelitian Alat Analisis Output 
Menentukan bobot 
faktor dan variable 
yang berpengaruh 
AHP Mengetahui bobot faktor 





















dan harapan  
(pembobototan 
ahp dikalikan hasil 
analisa kenyataan 
dan harapan) 
Mengetahui variabel yang 
paling berpengaruh 




pelayanan bus Trans 
Sidoarjo. 
Analisa Deskripsi Perumusan arahan 
peningkatan faktor 
pelayanan Trans Sidoarjo 
Sumber : Penulis,2018 
 
 Kesimpulan 
Kesimpulan ditemukannya jawaban atas masalah yang terkait. 
Kesimpulan didapat dari proses analisis. Diharapkan tujuan 
akhir penelitian dapat tercapai dengan terjawabnya 







HASIL DAN PEMBAHASAN  
 
4.1 Sejarah Bus Trans Sidoarjo 
 Bus Tans Sidoarjo pada awalnya meruapakan bus 
aglomerasi bantuan dari Kementrian Perhubungan yang 
ditujukan untuk Kota Suarabaya, namun karena Pemerintah 
Kota Suarabaya sudah memiliki masterplan transportasi 
sehingga bus aglomerasi ini dilimpahkan ke Kabupaten 
Sidoarjo. Bus Trans Sidoarjo pada awalnya memiliki 30 
armada untuk dioperasikan melayani pengguna dari Terminal 
Purabaya hingga Terminal Purabaya dengan  jumlah 15 halte 
yang memiliki rute, yaitu rute berangkat dari terminal 
Purabaya ke terminal Porong memiliki rute, yaitu halte 
Pondok Jati, halte Sun City 1, halte Celep, halte Bligo 1, halte 
Ngampelsari, halte Ngaban, halte Kalitengah, halte Polsek 
Porong, sedangkan rute dari terminal Porong ke terminal 
Purabaya adalah halte Porong, halte Tanggulangin, halte 
Kramean, halte Larangan, halte Lemah Putro, halte Sun City 2, 
halte PD Mutiara, namun karena sepinya pengguna hanya 10 
bus yang beroperasi tiap harinya. 
 
Gambar 4.1 Bus Trans Sidoarjo 
 
                    Sumber : survey, 2017 
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Bus Trans Sidoarjo merupakan bus dengan dek 1 meter lebih 
tinggi dari bus biasanya dan memiliki ac untuk mendukung 
kenyamanan pengguna. 
 
Tabel 4.1 Halte Bus Trans Sidoarjo 




1. Halte Pondok Jati halte Porong 
2.  Halte Sun City 1 halte Tanggulangin 
3. Halte Celep halte Kramean 
4. Halte Bligo 1 halte Larangan 
5. Halte Ngampelsari halte Lemah Putro 
6. Halte Ngaban halte Sun City 2 
7. Halte Kalitengah halte PD Mutiara 
8. Halte Polsek Porong  
Sumber : Dishub Sidoarjo, 2017 
 Bus Trans Sidoarjo memiliki 15 shelter pemberhentian 
yang tersebar dari Terminal Porong hingga Terminal 
Purabaya.  Dari 30 bus yang beroperasi hanya ada 10 yang 



















1. 228 4969 22 
2. 197 4536 23 
3. 199 4502 23 
4. 10 300 30 
5. 10 300 30 
6. 181 4107 23 
7. 233 5085 22 
8. 269 5832 22 
9. 215 4738 22 
10. 194 4105 21 
Jumlah 1736 38747 22 
Sumber : Damri, 2018 
 
Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa rata-rata  bus 
per hari hanya mengangkut 22 orang penumpang saja, dari 
rute halte/shelter Purabaya hingga Porong. Kondisi ini dapat 
dikatakan tidak maksimal karena daya muat bus Trans 
Sidoarjo 32 penumpang.  
 
Gambar 4.2 Halte Bus Trans Sidoarjo 
 
Sumber : Survey, 2017 
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4.4 Penentuan Bobot Faktor  dan Variabel yang 
Berpengaruh Terhadap Pelayanan Bus Trans 
Sidoarjo  
4.4.1 Analisa AHP 
 Penentuan bobot tiap kriteria, faktor,variabel 
dilakukan dengan alat analisis AHP . Perbandingan antar 
kriteria dilakukan melalui 3 tahap, yaitu perbandingan tingkat 
kepentingan antar variabel dalam faktor,perbandingan antar 
faktordalam kriteria, dan antar kriteria. 
 
Gambar 4.4 Pohon Faktor  
 
 





Sumber : Hasil Analisis, 2018 
 
Dari hasil pembobotan, dengan nilai CR : 0,01 
didapatkan hasil urutan tertinggi dalam pembobotan AHP 
adalah tarif bus Trans Sidoarjo dengan nilai 0,175 ; waktu 
diatas bus Trans Sidoarjo dengan nilai 0,162 ; waktu tunggu 
di shelter dengan nilai  0,085 ; ketepatan waktu Trans 
Sidoarjo dengan nilai 0,80 ; dan waktu jalan ke terminal/halte 
dengan nilai 0,70. 
4.5 Menganalisa perbandingan variabel yang paling 
berpengaruh dalam  
4.5.1 Analisa Tingkat Kenyataan dan Harapan Pengguna 
 Dari hasil pembobotan terhadap masing-masing 
jawaban dari 50 responden penggunan Bus Trans Sidoarjo, 
dapat diketahui tingkat kepentingan dan penilaian mereka 
terhadap tiap variabel. Masing-masing jawaban yang 
menunjukan sikap sangat tidak puas atau sangat tidak penting 
diberi nilai 1, tidak puas atau tidak penting diberi nilai 2, 
netral diberi nilai 3, puas atau penting diberi nilai 4, dan 
sangat puas sekali atau sangat penting diberi nilai 5. Masing-
masing nilai tingkat kenyataan dan kepentingan dijumlahkan 
kemudian keduanya dibagi dan dikalikan 100 untuk 
mendapatkan nilai tingkat kesesuaian. Kemudian dicari skor 
rata-rata yang didapatkan dengan cara membago total bobot 
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dengan jumlah responden. Dari masing-masing variabel dan 
faktor akan didapatkan skor rata-rata tingkat persetujuan 
kepentingan. Kemudian nilai keseleruhan rata-rata masing-
masing variabel/faktor dirata-rata kembali, untuk 
mendapatkan nilai rata-rata total. Responden yang berasa puas 
variabelnya adalah bila nilai rata-rata telah menunjukkan 
angka positif. Responden yang tidak puas variabelnya adalah 


















“Halaman ini sengaja dikosongkan” 
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Tabel 4.3 Bobot Tiap Kriteria, Faktor, dan Variabel 
Kriteria Faktor Variabel Perkalian Nilai Bobot 
Eksternal 
(0.308) 





 Waktu jalan ke 
terminal/halte 
(1.0) 
0.308 x 0.228 x 1 0.070224 




 Biaya menuju 
halte/terminal 
(1.0) 
0.308 x 0.224 x 1 0.068992 
 Pelayanan eksternal 




dalam halte dan 
angkuta umum 
(0.402) 





 Keamanan dalam 
halte dan angkutan 
umum 
(0.315) 





rute dan waktu 
datang angkutan 
umum di halte 
umum 
(0.283) 
0.308 x 0.371 x 
0.283 
0.032338 
 Kehandalan eksternal 
(0.177) 
 Ketersediaan ruang 
parkir 
(1.0) 
0.308 x 0.177 x 1 0.054516 
Internal 
(0.692) 








0.692 x 0.357 x 0.345 0.08523 
 Waktu di atas 
Trans Sidoarjo 








 Tarif Trans 
Sidoarjo 
(1.0) 
0.692 x 0.253 x 1 0.175076 
 Pelayanan internal 
(Relative Level of 
Service) 
(0.202) 
 Kenyamanan dalam 
shelter dan bus 
Trans Sidoarjo 
(0.475) 
0.692 x 0.202 x 0.475 0.066397 
 Kemanan dalam 
shelter dan bus 
Trans Sidoarjo 
(0.313) 
0.692 x 0.202 x 0.313 0.043752 
 Ketersediaan terkait 
rute dan waktu 
datang pada shelter 
Trans Sidoarjo 
(0.212) 
0.692 x 0.202 x 0.212 0.029634 
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 Kehandalan internal 
(0.189) 
 Ketepatan waktu 
Trans Sidoarjo 
(0.612) 
0.692 x 0.189 x 
0.612 
0.080042 





0.692 x 0.189 x 
0.388 
0.050746 











4.4  Tingkat Kenyataan dan Harapan  
 








Tk.i X Y X-Y Ket  
Waktu ekster 
nal (lama perja 
lanan) (Relative 
Travel Time) 
 Waktu jalan 
ke 
terminal/halte 






















































76 226 0.336283 1.52 4.52 -3 Tidak 
puas 
 Waktu di atas 
Trans 
Sidoarjo 







 Tarif Trans 
Sidoarjo 














































Walaupun hampir seluruh nilai indeks kepuasan 
menunjukkan nilai yang belum ideal.  Namun ada beberapa 
yang perlu dijadikan prioritas. Seperti waktu tunggu di shelter 
Trans Sidoarjo, waktu diatas Trans Sidoarjo, Ketepatan waktu 





Tabel 4.5 Tabel Urutan Prioritas Variabel  
yang Perlu Diperbaiki 
 
































































4.6  Arahan Peningkatan  Pelayanan Bus Trans Sidoarjo 
 Analisa triangulasi digunakan untuk menentukan 
arahan terhadap variabel-variabel prioritas dengan 
membandingkan setiap variabel dengan kebijakan terkait. 5 
variabel dengan nilai yang terendah. 
Tabel 4.6 Variabel-Variabel Prioritas Perbaikan Kualitas 
Bus Trans Sidoarjo 
 
Kriteria Faktor Variabel 




 Waktu tunggu di shelter 
Trans Sidoarjo 




 Waktu di atas Trans 
Sidoarjo 










Waktu jalan ke 
terminal/halte 
  
Kelima variabel tersebut didapat dengan mengurutkan 
nilai tingkat harapan dan kenyataan. Prioritas pertama adalah 
variabel yang memiliki nilai negatif terkecil, karena semakin 
kecil nilai negatif menandakan pengguna tidak puas dengan 
variabel tersebut. 
a. Waktu tunggu di shelter Trans Sidoarjo 
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 Waktu tunggu merupakan variabel sangat perlu diperbaiki 
dari variabel lainnya. Dinilai tidak memuaskan karena 
faktanya waktu yang dihabiskan untuk menungguBus 
Trans Sidoarjo bisa lebi lama dari waktu di atas kendaraan, 
yaitu sekitar 30-45 menit. Hal ini karena sepinya 
penumpang sehingga menunggu ada beberapa penumpang 
lainnya. 
 
Gambar 4.5 Kondisi Halte yang Sepi Penumpang 
 
            Sumber : Survey,2017 
b.  Waktu diatas Trans Sidoarjo 
Lamanya waktu diatas Bus Trans Sidoarjo seringkali 
membuat para pengguna untuk beralih ke kendaraan 
lainnnya, karena waktu tunggu diterminal/shelter yang 
lama sekitar 30-45 menit ditambah dengan waktu tunggu 





c. Ketepatan waktu Trans Sidoarjo 
Ketepatan waktu meruapakan hal terpenting dalam 
kedatangan bus Trans Sidoarjo karena waktu yang 
diperlukan sangat lama, dan shelter tidak dilengkapi 
dengan informasi kedatangan bus Trans Sidoarjo. 
 
Gambar 4.6 Rute Bus Trans Sidoarjo 
 
Sumber : Survey, 2017 
Dalam shelter hanya ditemukan peta rute saja, tidak ada 
informasi kedatangan untuk memberikan informasi kepada 
pengguna waktu kedatangan bus Trans Sidoarjo. 
d. Ketersediaan ruang parkir 
 Ketersediaan ruang parkir merupakan hal yang sangat 
penting, karena untuk menuju shelter terkadang pengguna 
menggunakan sepeda, sepeda motor, dll, segingga apabla 







Gambar 4.7 Keadaan halte yang 
 Tidak Memiliki Parkir 
 
 
                 Sumber : Survey, 2017 
 
e. Waktu jalan ke terminal/halte 
Waktu jalan ke terminal/shelter juga merupakan faktor 
yang penting karena jarak terminal/shelter yang jauh 
membuat para pengguna lebih memilih angkot atau 








Tabel 4.7 Analisa Deskripsi 























di shelter tidak 
lebih dari 15 
menit 





·       Waktu 





heading. Hal ini 
disebabkan 







































































































































































































5.1   Kesimpulan 
 Bus Trans Sidoarjo merupakan bus aglomerasi yang 
merupakan inovasi untuk mengurangi kemacetan, namun 
dalam pelaksanaannya bus Trans Sidoarjo kurang diminati 
oleh pengguna. Dari analisa yang telah dilakukan dapat ditarik 
beberapa kesimpulan mengenai tingkat kepuasan pengguna 
terhadap kinerja kualitas pelayanan Bus Trans Sidoarjo : 
1. Faktor yang berpengaruh terhadapa pelayanan Bus Trans 
Sidoarjo berdasarkan pengguna adalah waktu perjalanan, 
biaya perjalanan, tingkat pelayananan, dan tingkat 
kehandalan. 
2. Variabel penting yang mempengaruhi kualitas pelayaanan 
pengguna Trans Sidoarjo adalah aktu tunggu di shelter 
Trans Sidoarjo, waktu diatas Trans Sidoarjo, ketepatan 
waktu Trans Sidoarjo, Ketersediaan Ruang Parkir, waktu 
jalan ke terminal/shelter. 
3. Melalui analisa setelah ditemukan faktor yang berpengaruh 
melalui studi selanjutnya untuk menemukan arahan yang 
tepat sesuai peraturan. Diharapkan dengan ini kualitas 
pelayanan Bus Trans Sidoarjo akan semakin baik. Berikut 










Table 5.1  
Arahan Peningkatan Kualitas Pelayanan 
 
Variabel  Arahan Peningkatan Kualitas 
Layanan 
·     Waktu tunggu di 
shelter Trans 
Sidoarjo 
Dipasang  papan jadwal informasi 
kedatangan dan keberangkatan bus 
·       Waktu di atas 
Trans Sidoarjo 
Membuat jalur khusus bus Trans 
Sidoarjo sehingga bus tidak terkena 
kemacetan ketika sedang mengantarkan 
pengguna 
·       Ketepatan 
waktu Trans 
Sidoarjo 
Memberikan ketersediaan informasi 
melaui papan elektronik maupun sebuah 
aplikasi dalam smartphone 
·       Ketersediaan 
ruang parkir 
Dilakukan kerjasama dengan angkutan 
kota yang ada sehingga pengguna tidak 
perlu menggunakan kendaraan pribadi 
dalam menuju shelter/halte 
·    Waktu jalan ke 
terminal/halte 
Melakukan koordinasi ataupun 
kerjasama dengan angkutan umum 
lainnya seperti bemo, ojek, dll sehingga 
dapat memudahkan dalam menuju 
shelter 
Sumber : Hasil Analisa, 2018 
 
5.2    Rekomendasi 
 Dari hasil penelitian maka dapat diberikan 
rekomendasi sebagai berikut : 
Perlu disusunnya SPM (Standar Pelayanan Minimum) 
terhadap Bus Trans Sidoarjo karena belum ada standar pasti 
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Abstrak— Penurunan pengguna Trans Sidoarjo mengindikasi 
kan adanya masalah terhadap layanan yang tersedia, rumusan 
masalah dalam penelitian ini yaitu faktor apakah yang 
mempengaruhi kepuasan pengguna terhadap layanan bus Trans 
Sidoarjo. Tujuan dari penelitian adalah upaya peningkatan 
pelayanan bus Trans Sidoarjo berdasarkan preferensi pengguna. 
Melalui sasaran, Menentukan bobot faktor yang mempengaruhi 
pelayanan trans sidoarjo melalui AHP; Menentukan prioritas 
variabel yang berpengaruh terhadap pelayanan Trans Sidoarjo 
berdasarkan pengguna melalui   pembobotan AHP dan analisis 
tingkat kepuasan pengguna; Merumuskan  arahan peningkatan 
faktor pelayanan Trans Sidoarjo menggunakan analisa deskriftif 
Berdasarkan hasil analisis rumusan upaya peningkatan 
pelayanan bus Trans Sidoarjo tentang waktu tunggu di shelter 
Trans Sidoarjo dengan dipasang  papan jadwal informasi; Waktu 
di atas Trans Sidoarjo dengan membuat jalur khusus bus Trans 
Sidoarjo ; Ketepatan waktu Trans Sidoarjo dengan memberikan 
ketersediaan informasi melaui papan elektronik maupun sebuah 
aplikasi dalam smartphone; Ketersediaan ruang parkir dengan 
dilakukan kerjasama dengan angkutan kota yang ada sehingga 
pengguna tidak perlu menggunakan kendaraan pribadi dalam 
menuju shelter/halte; Waktu jalan ke terminal/halte dengan 
melakukan koordinasi ataupun kerjasama dengan angkutan 
umum lainnya. 
 
Kata Kunci—Layanan, Bus, Pengguna 
I. PENDAHULUAN 
ransportasi merupakan suatu sistem yang terdiri dari 
fasilitas tertentu beserta arus dan sistem kontrol yang 
memungkinkan orang atau barang dapat berpindah dari suatu 
tempat ke tempat lain secara efisien dalam setiap waktu untuk 
mendukung aktivitas manusia Transportasi merupakan suatu 
sistem yang terdiri dari fasilitas tertentu beserta arus dan 
sistem kontrol yang memungkinkan orang atau barang dapat 
berpindah dari suatu tempat ke tempat lain secara efisien 
dalam setiap waktu untuk mendukung aktivitas manusia [1]. 
Kebutuhan bergerak dari suatu tempat ke tempat lainnya 
merupakan suatu kebutuhan dalam kehidupan manusia. 
Pergerakan terjadi karena adanya proses pemenuhan 
kebutuhan, pemenuhan kebutuhan merupakan kegiatan yang 
biasanya dilakukan setiap hari misalnya pemenuhan 
kebutuhan akan pekerjaan, pendidikan, kesehatan dan 
olahraga [2]. 
Kemacetan semakin meningkat apabila arus begitu 
besarnya sehingga kendaraan sangat berdekatan satu sama 
lain. Kemacetan total terjadi apabila kendaraan harus 
berhenti atau bergerak sangat lambat [3]. Kerugian yang 
diderita akibat dari masalah kemacetan ini apabila 
dikuantifikasikan dalam satuan moneter sangatlah besar, 
yaitu kerugian karena waktu  perjalanan menjadi panjang dan 
makin lama, biaya operasi kendaraan menjadi lebih besar dan 
polusi kendaraan yang dihasilkan makin bertambah. Pada 
kondisi macet kendaraan merangkak dengan kecepatan yang 
sangat rendah, pemakaian bbm menjadi sangat boros, mesin 
kendaraan menjadi lebih cepat aus dan buangan kendaraan 
yang dihasilkan lebih tinggi kandungan konsentrasinya. Pada 
kondisi kemacetan pengendara cenderung menjadi tidak 
sabar yang menjurus ke tindakan tidak disiplin yang pada 
akhirnya memperburuk kondisi kemacetan lebih lanjut lagi 
[4]. 
Dampak kemacetan yang sangat besar membuat 
Pemerintah memikirkan cara untuk mengatasi kemacetan 
yang ada. Salah satu contohnya adalah dengan mengadakan 
bus Trans Sidoarjo. Bus Trans Sidoarjo merupakan bus 
aglomerasi bantuan dari Kementrian Perhubungan untuk 5 
kota di Indonesia, yakni Medan, Bandung, Surabaya, 
Denpasar, dan Makassar. Pada awalnya bantuan bus 
aglomerasi ini diperuntukkan untuk kota Surabaya namun 
Pemerintah Kota menolak karena sudah memiliki rencana 
pengembangan transportasi, sehingga bus aglomerasi ini 
dilimpahkan ke Kabupaten Sidoarjo dan dalam 
pengoperasiannya dilakukan oleh Perum Damri. 
Bus Trans Sidoarjo ini merupakan bus dengan dek yang 
lebih tinggi dari bus biasanya dan dilengkapi dengan ac. 
Dalam pengoperasianya bus Trans Sidoarjo memiliki 15 halte 
yang tersebar dari terminal Porong hingga terminal Purabaya, 
yaitu rute berangkat dari terminal Purabaya ke terminal 
Porong memiliki rute, yaitu halte Pondok Jati, halte Sun City 
1, halte Celep, halte Bligo 1, halte Ngampelsari, halte 
Ngaban, halte Kalitengah, halte Polsek Porong, sedangkan 
rute dari terminal Porong ke terminal Purabaya adalah halte 
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Porong, halte Tanggulangin, halte Kramean, halte Larangan, 
halte Lemah Putro, halte Sun City 2, halte PD Mutiara. 
Namun bus Trans Sidoarjo belum bisa dikatakan belum 
sukses karena masih memiliki banyak kekurangan dari segi 
internal maupun eksternal. Dalam pelayanan internal bus 
sistem tiketing manual tidak efisien dari segi waktu. 
Pelayanan mengenai jadwal, papan informasi, dan kapasitas 
pengguna di dalam bus juga mengalami keluhan. Pelayanan 
eksternal sebagai pendukung memiliki keluhan dari sulitnya 
berpindah moda dari kendaraan pribadi menuju Trans 
Sidoarjo, halte yang masih dinilai jauh dari shelter. Hal 
tersebut merupakan salah satu faktor eksternal yang dapat 
mempengaruhi penggguna. Dari 30 bus yang tersedia, hanya 
10 bus yang beroperasi dengan biaya operasional harian yang 
tinggi yaitu mencapai 5 juta rupiah sedangkan pemasukan 
hanya sekitar 3 juta rupiah, hal ini membuat DAMRI selaku 
operator bus Trans Sidoarjo merugi setiap harinya. Dan disisi 
lain banyak keluhan pengguna yang menyebutkan bahwa 
ongkos bus Trans Sidoarjo lebih mahal dibandingkan dengan 
angkutan umum lainnya, yaitu angkot [5]. Dari 10 bus yang 
beroperasi, rata-rata 6 rit/bus sehingga dapat dikatakan 
bahwa untuk mendapatkan 100 tiket dibutuhkan 6 kali 
perjalanan. Dapat dikatakan rata-rata hanya 16 penumpang 
Dari 10 bus yang beroperasi, rata-rata 6 rit/bus sehingga 
dapat dikatakan bahwa untuk mendapatkan 100 tiket 
dibutuhkan 6 kali perjalanan. Dapat dikatakan rata-rata 
hanya 16 penumpang [6].  
Keluhan dari para pengguna mengindikasikan adanya 
ketidak puasan terhadap ketersediaan layanan. Keluhan 
berupa jadwal yang terorganisir, kenyamanan dalam shelter 
dan dalam bus, kesigapan petugas dalam melayani pengguna, 
dan masih banyak lagi keluhan-keluhan dari sisi pengguna. 
Penilaian masyarakat terhadap layanan dapat menjadi tolak 
ukur kepuasan akan layanan tersebut. Masyarakat adalah 
pengguna dimana penilaiannya berpengaruh terhadap 
intensitas penggunaan layanan tersebut sehingga 
penilaiannya penting untuk diketahui agar layanan dapat 
memperbaiki kekurangannya untuk melanjutkan tujuan awal 
dari layanan transportasi umum yaitu masyarakat dapat 
berpindah menggunakan transportasi umum dibandingkan 
kendaraan pribadi. Sehingga diperlukan upaya peningkatan 
pelayanan guna mengatasi permasalahan tersebut agar Bus 
Trans Sidoarjo (BTS) tetap dapat beroperasi. 
II. METODE PENELITIAN 
A. Sumber Data dan Variabel Penelitian  
Data yang digunakan pada penelitian ini adalah data 
sekunder diperoleh dari studi literaturedari penelitian yang 
telah dilakukan sebelumnya, jurnal, data yan didapatkan dari 
instansi terkait. 
Faktor dan Variabel yang digunakan adalah sebagai 
berikut : 
 
Kriteria Faktor Variabel Operasional 
Eksternal  Waktu 
eksternal 
 Waktu jalan 
ke 
 Lama pengguna 













 Biaya menuju 
halte/terminal 

















berada di halte dan 








berada di halte dan 










 Adanya papan 
informasi ataupun 
brosur mengenai 






 Adanya ruang parkir 
yang tersedia di 
dekat terminal/halte 









 Lama pengguna 
menunggu ang 
kutan  umum di 
sekitar shelter   
(menit) 
 Waktu di atas 
Trans 
Sidoarjo 








 Tarif Trans 
Sidoarjo 
 Biaya uang dike 
luarkan untuk naik 













berada di shel ter 




dan bus Trans 
Sidoarjo 
 Keamanan peng 
guna saat bera da di 








 Ketersediaan rute 





wak tu Trans 
Sidoarjo 
 Kesesuaian jadwal 




pem bayaran  
Trans 
Sidoarjo 
 Proses pemba yaran 
dalam me gunakan 








B. Langkah Analisis 
Langkah-langkah yang dilakukan dalam penelitian ini 
adalah sebagai berikut : 
1.  Melakukan analisis kualitatif untuk mendeskripsikan hasil 
kuisioner yang akan disajikan dalam bentuk tabel, bagas, 
maupun diagram. 
2.  Melakukan analisa faktor dan pembobotan terhadap faktor 
tersebut dengan alat analisis AHP untuk mengetahui 
prioritas dari faktor tersebut. analisis AHP digunakan 
untuk menentukan bobot tiap faktor yang berpengaruh 
terhadap pelayanan Trans Sidoarjo melalui studi 
literature. Menganalisa prioritas variabel yang 
berpengaruh terhadap pelayanan Trans Sidoarjo 
berdasarkan pengguna jasa melalui   pembobotan ahp dan 
dikalikan dengan analisis tingkat kepuasan pengguna. 
Sehingga menghasilkan arahan peningkatan faktor 
pelayanan Trans Sidoarjo. 
3.  Untuk mengetahui preferensi masyarakat terhadap 
pelayanan angkutan Bus Trans Sidoarjo dengan langkah-
langkah sebagai berikut : 
a. Melakukan analisis tingkat kepuasan pengguna (gap 
analysis), dengan cara mengetahui skor tingkat 
kenyataan dan harapan tiap variabel, dibutuhkan skala 
yang menunjukkan nilainya. Nilai/ skor tersebut dapat 
merujuk pada Skala Likert. 
b. Melakukan metode deskriptif yakni, dengan :  
 Mengidentifikasi adanya permasalahan yang 
signifikan untuk dipecahkan melalui metode 
deskriptif; 
 Membatasi dan merumuskan permasalahan secara 
jelas;  
 Menentukan tujuan dan manfaat penelitian; 
 Melakukan studi pustaka yang berkaitan dengan 
permasalahan;  
 Menentukan kerangka berfikir dan pertanyaan 
penelitian dan atau hipotesis penelitian;  
 Mendesain metode penelitian yang hendak digunakan 
termasuk menentukan populasi, sampel, teknik 
sampling, instrument pengumpulan data, dan 
menganalisis data;  
 Mengumpulkan, mengorganisasi, dan menganalisis 
data dengan menggunakan teknik statistik yang 
relevan; dan 
  Membuat laporan penelitian 
4.  Menarik kesimpulan berdasarkan analisis. 
III. HASIL DAN PEMBAHASAN 
A. Analisa bobot faktor dan variabel yang berpengaruh 
terhadap pelayanan bus trans Sidoarjo 
Analisa ini digunakan dalam menentuan bobot tiap kriteria, 
faktor, variabel dilakukan dengan alat analisis AHP. 
Perbandingan antar kriteria dilakukan melalui 3 tahap, yaitu 
perbandingan tingkat kepentingan antar variabel dalam 
faktor,perbandingan antar faktordalam kriteria, dan antar 
kriteria. Dari hasil pembobotan, dapat diketahui CR : 0,01 
didapatkan hasil urutan tertinggi dalam pembobotan AHP 
adalah tarif bus Trans Sidoarjo dengan nilai 0,175 ; waktu 
diatas bus Trans Sidoarjo dengan nilai 0,162 ; waktu tunggu 
di shelter dengan nilai  0,085 ; ketepatan waktu Trans 
Sidoarjo dengan nilai 0,80 ; dan waktu jalan ke terminal/halte 
dengan nilai 0,70. 
 
B. Analisa  perbandingan variabel yang paling berpengaruh 
dalam 
 
1. Analisa tingkat kenyataan dan harapan pengguna 
























































































































































































































































































































































































































































C. Analisa deskripsi untuk menghasilkan arahan 
peningkatan faktor pelayanan Trans Sidoarjo 
 



























di shelter tidak 
lebih dari 15 
menit 
































diatas bis Trans 
Sidoarjo tidak 
lebih dari 1 jam. 
Membuat jalur 
khusus bus Trans 
Sidoarjo sehingga 





















































































































PETA :  RUTE BUS TRANS SIDOARJO (BTS) 
IV. KESIMPULAN/RINGKASAN 
Berdasarkan hasil dan pembahasan analisis yang 
dilakukan, maka dari penelitian ini dapat diambil kesimpulan 
sebagai berikut :  
1. Faktor yang berpengaruh terhadapa pelayanan Bus Trans 
Sidoarjo berdasarkan pengguna adalah waktu perjalanan, 
biaya perjalanan, tingkat pelayananan, dan tingkat 
kehandalan. 
2. Variabel penting yang mempengaruhi kualitas pelayaanan 
pengguna Trans Sidoarjo adalah aktu tunggu di shelter 
Trans Sidoarjo, waktu diatas Trans Sidoarjo, ketepatan 
waktu Trans Sidoarjo, Ketersediaan Ruang Parkir, waktu 
jalan ke terminal/shelter. 
3. Melalui analisa setelah ditemukan faktor yang berpengaruh 
melalui studi selanjutnya untuk menemukan arahan yang 
tepat sesuai peraturan. Diharapkan dengan ini kualitas 
pelayanan Bus Trans Sidoarjo akan semakin baik. Berikut 
hasil arahan : 
 






Dipasang  papan jadwal informasi 
kedatangan dan keberangkatan bus 
Waktu di atas 
Trans 
Sidoarjo 
Membuat jalur khusus bus Trans 
Sidoarjo sehingga bus tidak terkena 





Memberikan ketersediaan informasi 
melaui papan elektronik maupun 
sebuah aplikasi dalam smartphone 
Ketersediaan 
ruang parkir 
Dilakukan kerjasama dengan 
angkutan kota yang ada sehingga 
pengguna tidak perlu menggunakan 





Melakukan koordinasi ataupun 
kerjasama dengan angkutan umum 
lainnya seperti bemo, ojek, dll 
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